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Dalam era globalisasi kualitas dipandang sebagai salah satu hal yang penting dalam suatu 
perusahaan  untuk  mencapai  keunggulan  kompetitif  dengan  perusahaan  pesaing.  Kualitas 
merupakan penentu dalam pemilihan produk atau jasa bagi konsumen.
Pesatnya  perkembangan  teknologi  saat  ini  menuntut  manusia  untuk  mengikuti  laju 
pertumbuhan teknologi tersebut terutama yang bergerak dalam usaha jasa. Kotler  (1996 : 383) 
mendefinisikan jasa adalah “setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik  (intangible) dan yang tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu”. 
Dewasa  ini  seiring  dengan  perkembangan  teknologi  telah  begitu  banyak  alat-alat 
komunikasi khususnya pada telephone selular (HP) yang beraneka ragam modelnya dan bahkan 
sebagian  masyarakat  sudah  memilikinya.  Untuk  melakukan  komunikasi  dengan  menggunakan 
telephone selular (HP) maka diperlukan suatu kartu baik kartu prabayar atau pasca bayar. Jenis 
kartu yang digunakan beraneka ragam ada yang memiliki keunggulan tarif bicara Handphone sama 
dengan tarif pulsa rumah, bebas roaming nasional, gratis SMS, harga jual yang rendah baik kartu 
perdana maupun voucher isi ulang dan sebagainya.
Dengan  adanya  kemudahan  yang  diperoleh  dari  komunikasi  dan  informasi,  muncul 
kompetisi yang sangat ketat yang akan berpengaruh pada pelanggan. Tentu saja dengan adanya 
perubahan  tersebut  para  pelaku  bisnis  akan  berusaha  untuk  mempertahankan  pelanggan  serta 
berusaha untuk menciptakan atau meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan  pelanggan  menjadi  sasaran  yang  strategis  agar  perusahaan  dapat  tumbuh 
berkembang dan tetap eksis dalam menghadapi perubahan persaingan yang sangat ketat. 
Kepuasan pelanggan menjadi petunjuk arah, pendorong dan motivasi untuk menciptakan 
langkah kreatif dan inovatif yang dapat membentuk keadaan masa depan yang gemilang 
(Zulian Yamit, 2002 : 74). 
Telkomsel merupakan salah satu perusahaan telekomunikasi yang ada di Indonesia yang 
juga menerbitkan kartu (perdana dan voucher isi ulang) yang diantaranya adalah simpati. Bahkan 
kartu perdana simpatipun mempunyai harga yang murah.  Tetapi tidak hanya simpati saja yang 
dijual  dengan  harga  murah,  karena  masih  ada  terbitan  kartu-kartu  yang  dimiliki  perusahaan 
pesaing telkomsel  yang dijual dengan harga yang sama murahnya.  Oleh karena itu dari  pihak 
telkomsel berusaha untuk tidak kalah bersaing dengan perusahaan jasa lainnya.
Pada umumnya tujuan utama suatu perusahaan adalah untuk memperoleh keuntungan. 
Kemudian alasan mengapa konsumen memilih barang atau jasa tertentu adalah untuk mencapai 
kepuasan  konsumen  dalam  membeli  suatu  produk  atau  barang.  Saat  manajemen  dapat 
menyediakan kepuasan  yang dicari  oleh konsumen,  maka keuntungan dengan sendirinya akan 
diperoleh dengan mudah oleh perusahaan tersebut. 
Menurut Philip Kotler (1997 : 36) yaitu : “Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk 
dan harapan-harapannya”. 
Disaat konsumen puas akan berdampak positif terhadap perusahaan, namun saat mereka 
tidak puas atau kecewa, tentu akan berdampak negatif terhadap perusahaan. Karena terciptanya 
kepuasan  pelanggan  dapat  memberikan  beberapa  manfaat,  diantaranya  hubungan  antara 
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis.
Berbicara  mengenai  kepuasan  konsumen,  maka  berbicara  mengenai  kualitas  dan 
pelayanan,  karena  memberikan  kualitas  yang  tinggi  serta  pelayanan  yang  baik  adalah 
suatu keharusan untuk mencapai kepuasan konsumen. Kemudian harga bagi konsumen 
sering  kali  digunakan  sebagai  indikator  nilai,  bila  mana  harga  tersebut  dihubungkan 
dengan manfaat yang dirasakaan suatu barang atau jasa (Fandy Tjiptono : 1997). 
Kunci  utama  untuk  memenangkan  pelanggan  adalah  memberikan  kepuasan  dan  nilai 
kepada pelanggan melalui jasa yang berkualitas.
Sesuai  dengan  latar  belakang  yang  telah  dijabarkan  diatas,  penulis  terdorong  untuk 
melakukan penelitian dengan judul : “PENGARUH KUALITAS JASA DAN HARGA PULSA 
TERHADAP  KEPUASAN  KONSUMEN  PENGGUNA  KARTU  SIMPATI  PADA 
MAHASISWA FKIP UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA”. 
B. Pembatasan Masalah
Pembatasan  masalah  sangat  penting,  karena  untuk  menghindari  kesalahpahaman  yang 
menyimpang  dari  judul.  Oleh  karena  itu  untuk  mendukung  hasil  yang  baik,  penulis  perlu 
membatasi masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Penelitian ini hanya membahas masalah mengenai pengaruh kualitas jasa dan harga 
pulsa terhadap kepuasan konsumen pengguna kartu simpati pada mahasiswa FKIP 
Universitas Muhammadiyah Surakarta (UMS). 
2. Lokasi  Penelitian  dibatasi  pada  mahasiswa  FKIP  Universitas  Muhammadiyah 
Surakarta (UMS).
C. Perumusan Masalah
Pendapat Tuckman dalam Sugiyono (2003 : 28) rumusan masalah yang baik adalah yang 
menyatakan hubungan antara dua variabel atau lebih dinyatakan dalam bentuk kalimatnya.
1). Apakah ada pengaruh positif antara kualitas jasa dengan kepuasan 
konsumen  pengguna  kartu  simpati  pada  mahasiswa  FKIP 
Universitas Muhammadiyah Surakarta ?
2). Apakah ada pengaruh positif  antara  harga pulsa dengan kepuasan 
konsumen  pengguna  kartu  simpati  pada  mahasiswa  FKIP 
Universitas Muhammadiyah Surakarta ?
3). Apakah ada pengaruh positif  antara  kualitas jasa dan harga pulsa 
terhadap  kepuasan  konsumen  pengguna  kartu  simpati  pada 
mahasiswa FKIP Universitas Muhammadiyah Surakarta ? 
D. Tujuan Penelitian
Tujuan berfungsi sebagai acuan pokok terhadap masalah yang diteliti  sehingga dengan 
adanya tujuan, peneliti akan dapat bekerja secara terarah dalam mencari data-data sampai pada 
pemecahan masalahnya. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap 
kepuasan konsumen pengguna kartu simpati 
pada  mahasiswa  FKIP  Universitas 
Muhammadiyah Surakarta.
2. Mengetahui pengaruh harga pulsa terhadap 
kepuasan konsumen pengguna kartu simpati 
pada  mahasiswa  FKIP  Universitas 
Muhammadiyah Surakarta.
3. Mengetahui  pengaruh  kualitas  jasa  dan 
harga  pulsa  terhadap  kepuasan  konsumen 
pengguna  kartu  simpati  pada  mahasiswa 
FKIP  Universitas  Muhammadiyah 
Surakarta.
E. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah :
1). Bagi Perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan dalam upaya perusahaan meningkatkan kepuasan konsumen dan 
dalam menentukan harga yang sesuai dengan keinginan konsumen. 
2). Bagi Konsumen
Konsumen dapat mengetahui pengaruh kualitas jasa dan harga pulsa terhadap kepuasan yang 
akan mereka dapat saat menggunakan kartu simpati. 
3). Bagi Pihak Lain
Dapat  digunakan sebagai  bahan pertimbangan bilamana ingin  mengadakan penelitian  pada 
masalah yang sama.
F. Sistematika Skripsi
Untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenai skripsi yang akan penulis susun, maka 
akan dikemukakan sistematika sebagai berikut :
BAB I : PENDAHULUAN
Bab  ini  berisi  tentang  latar  belakang  masalah,  pembatasan  masalah,  perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika skripsi.
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA
Bab  ini  menjelaskan  tentang  kualitas  jasa,  harga  pulsa  dan  kepuasan  konsumen, 
kerangka pemikiran dan hipotesis.
BAB III : METODE PENELITIAN
1. Bab  ini  berisi  tentang  pengertian  Metode  Penelitian,  tempat  dan  waktu 
penelitian, jenis-jenis metode penelitian, metode penentuan obyek penelitian, sumber 
data, variabel penelitian, teknik pengumpulan data, tehnik uji prasarat analisis, teknik 
analisis data. 
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang gambaran umum FKIP Universitas Muhammadiyah Surakarta , 
penyajian data, analisis data dan pembahasan hasil penelitian.
BAB V : Kesimpulan Dan Saran
Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran
